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 El pla d’enquestes de satisfacció del CatSalut (2004-2020) sobre la 
percepció de qualitat i satisfacció amb els serveis proveïts per el sistema 
nacional de salut de Catalunya ha permès l’estudi de prop de 20 línies de 
prestacions de serveis sanitaris del sistema de salut de Catalunya.  
 
 El present estudi té com objectiu l’anàlisi i la mesura de l’experiència, 
satisfacció i qualitat percebuda que els usuaris de Catalunya tenen 
respecte al l’atenció primària: medicina i infermeria familiar i comunitària, 
línia assistencial ja analitzada l’any 2003, 2006, 2009, 2012 i 2015. 
 
 L’experiència amb els serveis rebuts s’analitza en base la identificació 
d’aspectes concrets del procés assistencial (alguns comuns a les línies 
de servei i d’altres específics per cada una d’elles) els quals resultant 
importants per el pacient, de vegades comunes a totes les línies.  
L’accessibilitat als serveis, el tracte i interaccions amb professionals, la 
participació en la presa de decisions o la coordinació i organització dels 







































 Àmbit: Catalunya i les regions sanitàries i els tres àmbits de la regió de Barcelona. 
 Univers: persones amb 15 anys i més i que hagin estat usuàries del servei en els últims 12 mesos. 
 Mètode de recollida de la informació: Enquesta telefònica assistida per ordinador (mètode C.A.T.I). 
 Procediment de mostreig: S’han seleccionat proporcionalment registres del RCA segons un mostreig 
realitzat a partir de la població de referència de les ABS, i que corresponen a assegurats de 16 anys o 
més d’edat (117.603 registres). En comparació amb el 2015, s’han afegit 2 ABS. 


























Nivell de confiança: 95%   
Grandària de la mostra: 29.836 individus.    
Marge d’error:  error màxim de ±0,4% per al global Catalunya  




































































































































Conèixer l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau de 
satisfacció dels assegurats del CatSalut envers la línia d’atenció primària 
 Conèixer l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i mesurar el grau 
de satisfacció per al conjunt de Catalunya, les regions sanitàries i les ABS. 
 
  Comparar l’opinió sobre la qualitat dels serveis rebuts i el grau de 
satisfacció de les regions sanitàries i les ABS respecte la totalitat de 
Catalunya. 
 
  Analitzar les diferències, si hi són, per regions sanitàries i ABS. 
 



























































































20 preguntes validades* 
 
   2 preguntes d’interès 
 
   1 pregunta modificada 
  
2 preguntes de fidelitat i satisfacció 
general 
 
   4   variables sociodemogràfiques 
 edat 
             gènere 
 nivells d’estudis 
 salut percebuda 
 
29 preguntes 






















































































Factor Descripció Variables incloses Alfa de Cronbach
F1
Tracte del metge i 
informació
P9, P10, P11, P7, 
P8, P12, P6
0,871
F2 Tracte de la infermera P15, P14, 0,810
F3
Accessibilitat i tracte 
dels administratius
P19, P17, P18, P2, 
P20
0,699
F4 Comoditat P5, P4 0,457
Variància explicada: 61,50% 







































































































































































































































































P 101  I ara per acabar:  valori de 0 a 10 el seu grau de satisfacció global amb el seu CAP / ambulatori.   



























































































Preguntes que obtenen més d’un 90% de valoracions positives per part 
dels enquestats  
Preguntes que obtenen entre un 75 i un 90% de valoracions positives  






















































































P10 S'entenen les explicacions 96,5% 96,4% 
Pregunta resumida  2015 2018 
P20 Mantenir o controlar el seu estat de salut - 88,1% 
P2 Facilitat pel dia de visita 69,9% 66,7% 
P3 Puntualitat per entrar a consulta 57,8% 58,1% 
P5 Neteja del CAP 96,0% 96,0% 
P12 Tracte personal metge 95,4% 94,9% 
P14 Tracte personal infermeria 95,1% 94,2% 
P9 El metge li dóna la informació que necessita? 93,8% 93,9 % 
P16 Informació coherent 94,3% 93,4% 
P11 Estàs en bones mans? (metge) 93,4% 92,6% 
P15  Estàs en bones mans  (infermera) - 92,4% 
P13 La infermera l’escolta i es fa càrrec 93,0% 92,2% 
P8 Pot donar la seva opinió 91,8 % 91,2% 
P7 El metge l’escolta i es fa càrrec 91,9% 91,0% 
P4 El soroll habitual 91,5% 90,7% 
P17 El metge de capçalera té informació del que li han fet 90,8% 90,6% 
P6 Temps que li dedica el metge 91,4% 90,5% 
P19 Tracte personal del taulell 85,2% 83,5% 
P18 Atenció rebuda al CAP fora de l’horari habitual 76,5% 74,3% 


















































































































































































































P1.1 Temps que triguen quan truca per telèfon? 71,0% 66,8%
P2 Facilitat pel dia de visita? 69,9% 66,7%
P3 Puntualitat per entrar a consulta? 57,8% 58,1%
P4 El soroll habitual? 91,5% 90,7%
P5 Neteja del CAP?  96,0% 96,0%
P6 Temps que li dedica el metge? 91,4% 90,5%
P7 El metge l'escolta i es fa càrrec? 91,9% 91,0%
P8 Pot donar la seva opinió? 91,8% 91,2%
P9 El metge li dóna la  informació que necessita? 93,8% 93,9%
P10 S'entenen les explicacions? 96,5% 96,4%
P11 Està en bones mans (metge)? 93,4% 92,6%
P12 Tracte personal metge? 95,4% 94,9%
P13 La infermera l’escolta i es fa càrrec? 93,0% 92,2%
P14 Tracte personal infermera? 95,1% 94,2%
P15 Està en bones mans (infermera)? - 92,4%
P16 Informació coherent? 94,3% 93,4%
P17 El metge de capçalera té informació del que li han fet? 90,8% 90,6%
P18 Atenció rebuda al CAP fora de l'horari habitual? 76,5% 74,3%
P19 Tracte personal del taulell? 85,2% 83,5%
P20 Mantenir o controlar el seu estat de salut - 88,1%
P101 Grau de satisfacció global 7,94 7,87
P102 Continuaria venint? 88,9% 88,0%
Pregunta resumida Catalunya 2015 Catalunya 2018
















































En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) Catalunya 2018 en relació amb Catalunya 2015 
 






















































































P1.1 Temps que triguen quan truca per telèfon? 66,8% 77,8% 79,6% 58,0% 76,8% 75,4% 77,1% 66,7% 58,2% 56,3%
P2 Facilitat pel dia de visita? 66,7% 83,1% 69,7% 66,7% 73,5% 75,7% 74,6% 69,5% 58,0% 60,2%
P3 Puntualitat per entrar a consulta? 58,1% 68,5% 63,7% 57,7% 62,5% 64,5% 58,7% 58,6% 54,5% 54,1%
P4 El soroll habitual? 90,7% 95,7% 91,6% 89,8% 91,5% 93,4% 92,5% 91,2% 90,1% 87,3%
P5 Neteja del CAP?  96,0% 96,9% 95,2% 94,9% 96,5% 96,2% 97,0% 96,1% 95,8% 96,1%
P6 Temps que li dedica el metge? 90,5% 91,3% 92,7% 90,5% 89,7% 91,3% 91,1% 90,9% 89,8% 89,4%
P7 El metge l'escolta i es fa càrrec? 91,0% 91,3% 93,0% 90,1% 92,8% 92,5% 91,8% 90,8% 90,2% 90,0%
P8 Pot donar la seva opinió? 91,2% 93,6% 92,9% 90,9% 92,4% 92,0% 91,7% 90,9% 90,6% 90,7%
P9 El metge li dóna la  informació que necessita? 93,9% 94,4% 94,5% 93,5% 94,8% 94,1% 94,5% 94,2% 93,6% 93,1%
P10 S'entenen les explicacions? 96,4% 96,2% 96,5% 96,5% 97,2% 96,6% 96,7% 96,6% 95,8% 96,3%
P11 Està en bones mans (metge)? 92,6% 92,8% 92,5% 91,7% 92,4% 92,1% 93,6% 93,6% 91,9% 92,6%
P12 Tracte personal metge? 94,9% 97,7% 95,6% 94,2% 96,1% 95,1% 95,1% 95,3% 94,5% 94,5%
P13 La infermera l’escolta i es fa càrrec? 92,2% 95,5% 93,6% 89,3% 91,8% 93,4% 93,1% 91,5% 92,3% 92,0%
P14 Tracte personal infermera? 94,2% 97,3% 94,8% 92,0% 93,9% 94,9% 94,3% 94,0% 94,4% 94,5%
P15 Està en bones mans (infermera)? 92,4% 94,4% 94,0% 89,8% 93,9% 93,5% 92,9% 92,4% 91,9% 92,1%
P16 Informació coherent? 93,4% 93,7% 93,5% 92,7% 94,4% 93,4% 94,1% 93,6% 92,9% 93,3%
P17 El metge de capçalera té informació del que li han fet? 90,6% 90,6% 92,5% 90,1% 92,3% 91,7% 92,1% 90,6% 89,4% 90,1%
P18 Atenció rebuda al CAP fora de l'horari habitual? 74,3% 82,9% 78,2% 72,5% 73,6% 77,2% 76,1% 75,4% 72,1% 71,8%
P19 Tracte personal del taulell? 83,5% 92,1% 87,2% 82,4% 82,5% 87,3% 86,6% 84,1% 81,0% 80,2%
P20 Mantenir o controlar el seu estat de salut 88,1% 91,7% 90,9% 86,9% 90,7% 90,3% 89,4% 88,6% 86,1% 86,7%
P101 Grau de satisfacció global 7,87 8,05 8,07 7,78 8,01 8,06 7,98 7,94 7,73 7,75
P102 Continuaria venint? 88,0% 87,9% 89,4% 86,3% 88,5% 88,2% 88,2% 90,9% 86,6% 86,8%
BCN SudTerres de l'EbrePregunta resumida
Catalunya 
2018





Central CSB BCN Nord
En verd s’indiquen les diferències estatísticament significatives de signe positiu (augment) de la Regió 2018 en relació amb Catalunya  2018 
 



















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































 La satisfacció dels usuaris del CatSalut amb el servei d’Atenció Primària és de 7,84 
l’any 2018, mentre que l’any 2015 era del 7,94. D’altre banda, la fidelitat ha 
esdevingut del 88,9%, mentre que a l’edició del 2015 va ser del 88,0%. 
 
 Dels 22 ítems analitzats, 14 es valoren per sobre el llindar de l’excel·lència (més del 
90% respostes positives), 2 es situen a l’estàndard  (entre 75% i 90%) i 4 en zona de 
millora ( menys del 75%). L’ítem més ben valorat és la “comprensió de les 
explicacions dels professionals” (96,4%), mentre que la “puntualitat per entrar a 
consulta” és el menys valorat, amb un 58,1%.  
 
 En relació a l’enquesta de 2015, s’observa una disminució estadísticament 
significativa en 12 dels 22 ítems, encara que les diferències són d’escassa 
magnitud. 
 
 A nivell de regions sanitàries, les regions de Àrea Metropolitana de Barcelona Nord, 
Àrea Metropolitana de Barcelona Sud i Camp de Tarragona són les que mostren 
diferències significatives de signe negatiu. 
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